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ABSTRAK 
 
Organizational citizenhip behavior merupakan kontribusi yang mendalam oleh karyawan 
dimana karyawan mau bekerja secara sukarela diluar pekerjaannya. Pokok permasalahan 
dalam penelitian ini adalah masih terdapat karyawan yang enggan membantu rekan 
kerjanya, karyawan enggan menggantikan rekan kerja yang tidak masuk bekerja, karyawan 
tidak masuk bekerja, adanya keluhan karyawan mengenai pekerjaan, dan ketidaktertarikan 
karyawan terhadap kegiatan perusahaan. Jumlah sampel yang diambil adalah 74 orang 
karyawan, dengan metode simple random sampling. Berdasarkan hasil analisis regresi 
linear berganda mengindikasikan perceived organizational support dan komitmen 
organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Organizational citizenhip behavior. 
Organizational citizenhip behavior dapat meningkat apabila dipengaruhi oleh kedua 
variabel tersebut. 
 
Kata Kunci: perceived organizational support, komitmen organisasi, organizational 
citizenship behavior 
 
ABSTRACT 
 
Organizational citizenhip behavior is an in-depth contribution by employees where 
employees are willing to work voluntarily outside of their work. The main problem in this 
research is there are employees who are reluctant to help their colleagues, employees are 
reluctant to replace colleagues who do not work, employees do not work, employee 
complaints about the job, and disinterest employees to the company's activities. The 
number of samples taken is 74 employees, with simple random sampling method. Based on 
the results of multiple linear regression analysis indicates perceived organizational support 
and organizational commitment have a positive and significant effect on Organizational 
citizenhip behaviour. Organizational citizenhip behavior can increase if affected by both 
variables. 
 
Keywords: perceived organizational support, organizational commitment, organizational 
citizenship behavior 
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PENDAHULUAN 
Bali merupakan destinasi tujuan wisata yang terkenal dengan keindahan 
alamnya yang eksotis dengan budayanya yang mendunia. Hal ini sudah sejak lama 
menjadi daya tarik wisatawan, baik wisatawan lokal maupun wisatawan 
mancanegara untuk datang berkunjung ke pulau Bali. Semakin meningkatnya 
kunjungan wisata ke Bali berdampak pada perekonomian wilayah setempat, yang 
tentunya juga menarik para investor dalam berinvestasi dan membuka bisnis 
khususnya dibidang jasa perhotelan.  
Hotel sebagai sarana akomodasi tidak lepas dari bagaimana peran sumber 
daya manusia dalam membantu kinerja perusahaan dalam memenuhi targetnya 
yaitu memuaskan para wisatawan, yang tentunya juga akan berdampak pada 
peningkatan profit dari hotel itu sendiri. Ahmed dan Uddin (2012) berpendapat 
keberhasilan suatu organisasi tergantung pada bagaimana performa karyawan 
dalam melakukan pekerjaan, kejujuran dalam melakukan setiap tugas yang 
diberikan, ketekunan maupun integritasnya dalam bekerja. Ketika karyawan 
didalam sebuah perusahaan mampu menunjukkan performa yang maksimal, 
tujuan perusahaan pun akan mudah tercapai. 
Perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis yang ketat tentunya 
membutuhkan SDM dengan kualitas mumpuni. SDM merupakan aset berharga 
yang penting dimiliki oleh suatu organisasi, karena organisasi akan berhasil ketika 
memiliki sumber daya yang dapat diandalkan (Ardana, dkk. 2012:3). SDM 
bukanlah beban perusahaan melainkan aset yang sangat penting dimiliki 
perusahaan karena tujuan organisasi akan dapat dicapai apabila memiliki 
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karyawan yang berkualitas yang mau bekerja dengan giat atau secara maksimal 
(Robbins, 2008:40). Ketika perusahaan mampu mengelola SDMnya dengan baik, 
tentu akan menghasilkan kualitas SDM yang baik pula yang akan berdampak pada 
kinerja perusahaan.  
Perusahaan akan sangat membutuhkan karyawan yang berdedikasi dalam 
bekerja diluar dari job desc nya masing-masing. Perilaku ini biasa disebut perilaku 
extra-role atau perilaku organizational citizenship behaviour (Perdana, 2010).  
Four Seasons Resort Jimbaran Bali merupakan sebuah hotel bintang lima 
bertaraf Internasional yang terletak di wilayah Jimbaran. Four Seasons Resort 
Jimbaran Bali memiliki fasilitas berstandar Internasional dengan hunian ekslusif 
147 villa dengan gaya tradisional Bali yang diharapkan mampu memenuhi 
kebutuhan wisatawan yang berkunjung.  
Berdasarkan hasil wawancara awal dengan manajer dan beberapa karyawan 
khususnya karyawan garis depan (frontline services) pada Hotel Four Seasons 
Resort Jimbaran Bali, mengindikasikan adanya permasalahan terkait perilaku 
OCB dari karyawan. Dari hasil wawancara dengan beberapa karyawan, mereka 
menyatakan bahwa masih terdapat rekan kerja yang enggan membantu sesama 
rekan kerjanya ketika beban pekerjaan meningkat. Mereka juga menyatakan 
bahwa terdapat karyawan yang hanya mementingkan dirinya sendiri seperti ketika 
salah satu karyawan tidak masuk bekerja dan membutuhkan waktu libur karena 
ada kepentingan (biasa disebut dengan menukar schedule), karyawan lainnya 
enggan untuk menggantikan rekan kerjanya tersebut.  
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Isu lain yang didapat dari karyawan adalah masih terdapat karyawan yang 
enggan berpartisipasi terhadap kegiatan perusahaan, seperti kegiatan yang 
diadakan masing-masing department tempat mereka bekerja. 
Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer HRD Hotel Four Seasons 
Resort Jimbaran Bali, terdapat masalah mengenai keluhan-keluhan karyawan 
tentang pekerjaannya. Selain itu, juga terdapat karyawan yang tidak masuk 
bekerja tanpa memberikan alasan yang jelas yang tentunya akan berdampak pada 
efisiensi kinerja karyawan lainnya pada perusahaan. Indikasi adanya 
permasalahan mengenai OCB karyawan Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali 
disajikan pada Tabel 1. 
Tabel 1. 
Indikator OCB Karyawan Frontline Services Hotel Four Seasons Resort 
Jimbaran Bali 
Indikator OCB Fakta OCB Rendah 
Altruism Masih terdapat karyawan yang enggan 
membantu rekan kerjanya dalam 
melaksanakan pekerjaan 
Courtesy Kurangnya kesediaan menggantikan rekan 
kerja ketika terdapat rekan kerja yang tidak 
masuk bekerja 
Conscientiousness Masih terdapat karyawan yang terlambat 
datang untuk bekerja dan tidak masuk bekerja 
Sportsmanship Adanya keluhan dari karyawan mengenai 
pekerjaan atau situasi dalam bekerja  
Civic virtue Karyawan tidak tertarik terhadap kegiatan-
kegiatan yang diadakan masing-masing 
department . 
Sumber : HRD Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali, 2017 
Indikasi  rendahnya perilaku OCB dari karyawan akan berdampak negatif 
bagi kinerja perusahaan karena tidak sesuai dengan indikator dari OCB yang 
dikemukakan oleh Organ (dalam Zurasaka, 2008) tentang altruism, courtesy, 
conscientiousness, sportsmanship, dan civic virtue. Oleh sebab itu perusahaan 
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sebaiknya memperhatikan kualitas karyawannya karena OCB merupakan kunci 
kesuksesan suatu organisasi. 
Segala perilaku dari karyawan yang dilakukan secara tulus dan sukarela 
tanpa harus diperintah oleh perusahaan dalam melakukan pekerjaan yang baik 
disebut organizational citizenship behaviour (Suryanatha dan Ardana, 2014). 
Organizational citizenship behaviour merupakan kontribusi mendalam dari 
karyawan melebihi tuntutan peran di tempat kerja dan direward oleh perolehan 
kinerja dan tugas (Paramita, 2012). OCB sangatlah bermanfaat bagi perusahaan 
yang dimana perilaku ini akan mendorong performa karyawan dalam melakukan 
segala pekerjaan. Adapun manfaat dari OCB yaitu meningkatkan produktivitas 
rekan kerja, menghemat penggunaan SDM pada suatu organisasi, meningkatkan 
stabilitas kinerja perusahaan, serta membantu organisasi dalam mempertahankan 
karyawan (Podsakoff et al., 2000). 
OCB merupakan perilaku pilihan yang tidak menjadi bagian dari kewajiban 
kerja formal seorang karyawan, namun mendukung berfungsinya organisasi 
tersebut secara efektif (Robbins, 2006: 31). Sedangkan menurut Luthans (2006: 
251) OCB diartikan sebagai perilaku individu yang bebas, tidak diatur secara 
langsung, dan secara bertingkat mempromosikan fungsi organisasi yang efektif. 
Organ (dalam Paramita, 2012) mengemukakan lima indikator yang 
digunakan untuk mengukur tingkat organizational citizenship behavior (OCB), 
antara lain, (1) altruism, yaitu kemauan untuk membantu karyawan lain dalam 
suatu organisasi tanpa ada paksaan yang berkaitan erat dengan segala operasi 
dalam organisasi, (2) civic virtue, menunjukkan pastisipasi secara sukarela 
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maupun dukungan terhadap berbagai fungsi dalam suatu organisasi, (3) 
conscientiousness, yaitu kemauan untuk bekerja melebihi standart minimum, (4) 
courtesy, adalah perilaku meringankan beban maupun masalah-masalah dalam 
suatu organisasi, (5) sportsmanship, yaitu pantangan dalam membuat isu-isu 
maupun keluhan yang merusak suasana kerja meskipun merasa jengkel. 
Perilaku OCB sangatlah penting bagi perusahaan yang dimana ketika 
karyawan mampu menunjukkan perilaku OCB, maka tentunya akan berdampak 
pada kinerja perusahaan. OCB sering kali dikaitkan dengan perilaku extra- role, 
yaitu bagaimana seorang karyawan mau bekerja melebihi apa yang ditugaskan 
tanpa dibayar. Artinya segala pekerjaan yang dilakukan diluar kewajiban 
karyawan dilakukan secara sukarela. Selain itu perilaku extra- role juga dilihat 
dari bagaimana karyawan mau membantu sesama rekan kerjanya yang kesulitan 
dalam menyelesaikan pekerjaannya. 
Dari beberapa definisi diatas maka dapat dinyatakan bahwa organizational 
citizenship behavior atau OCB adalah perilaku extra-role atau kontribusi yang 
mendalam oleh karyawan dimana karyawan mau bekerja secara sukarela diluar 
pekerjaannya tanpa dibayar, dan mau membantu orang lain dalam menyelesaikan 
tugasnya. 
Munculnya perilaku OCB dapat dilihat dari bagaimana karyawan saling 
membantu sesama rekan kerjanya, rela bekerja melebihi apa yang sudah 
ditugaskan, bagaimana karyawan mematuhi aturan-aturan atau prosedur yang ada 
di tempat kerja, dan mampu menahan segala keluh kesah mengenai pekerjaannya. 
Tugas-tugas pimpinan akan menjadi lebih ringan ketika karyawan suatu 
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perusahaan memiliki perilaku OCB, yang akan berdampak pada produktivitas 
perusahaan. 
Organ dan Sloat (dalam Zurasaka, 2008) menyatakan terdapat beberapa 
factor yang mempengaruhi munculnya OCB, antara lain  budaya dan iklim 
organisasi, kepribadian dan suasana hati, perceived organizational support, 
persepsi terhadap kualitas hubungan atasan dan bawahan, masa kerja, dan jenis 
kelamin. Rhoades dan Eisenberger (2002) menyatakan terdapat beberapa variabel 
yang mempengaruhi OCB salah satunya adalah perceived organizational support. 
Perceived organizational support merupakan variabel penting yang semakin 
diperhatikan  di dalam dunia usaha baik sektor dalam sektor manufaktur maupun 
jasa  (Beheshtifar et al., 2013). Eisenberger et al. (2001) mendeskripsikan 
perceived organizational support sebagai keyakinan umum karyawan mengenai 
sejauh mana organisasi memberikan penghargaan kontribusi dan peduli atas 
kesejahteraan mereka. Kambu, dkk. (2012) mengemukakan konsep dari dukungan 
organisasi menjelaskan berbagai interaksi masing-masing karyawan dengan 
organisasinya masing-masing yang mempelajari bagaimana perusahaan 
memperlakukan para karyawannya. 
Grace (2013) menyatakan perceived organizational support merupakan 
kepercayaan dari karyawan tentang bagaimana organisasi menghargai segala 
kontribusi maupun kesejahteraan mereka. Perceived organizational support yang 
meningkat akan membuat para karyawan merasa memiliki kewajiban penting 
untuk selalu berkontribusi dan peduli mengenai kesejahteraan maupun tujuan 
organisasi (Eisenberger et al., 2001). Artinya ketika karyawan merasa mendapat 
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dukungan penuh oleh perusahaan, mereka akan menunjukkan persepsi yang lebih 
positif terhadap perusahaan dan akan merasa bertanggung jawab untuk 
berkontribusi lebih dan memberikan kinerja terbaiknya bagi perusahaan atau 
perilaku extra- role. 
Persepsi mengenai dukungan organisasi dianggap sebagai sebuah keyakinan 
secara keseluruhan atau keyakinan global yang muncul dari setiap anggota 
mengenai persepsi mereka terhadap organisasinya masing-masing yang dibentuk 
berdasarkan pengalaman mereka terhadap kebijakan/peraturan dan interaksi 
dengan pengurus organisasi, serta persepsi mereka mengenai kepedulian 
organisasi terhadap kesejahteraan mereka (Rhoades & Eisenberger, 2002). 
Rhoades dan Eisenberger (2002), mengemukakan terdapat delapan indikator 
yang digunakan untuk mengukur tingkat perceived organizational support, antara 
lain, (1) organisasi menghargai segala kontribusi dari karyawan, (2) organisasi 
menghargai segala usaha yang telah karyawan berikan terhadap perusahaan, (3) 
organisasi memperhatikan segala keluhan dari karyawan tentang pekerjaan 
maupun kehidupan pribadinya, (4) organisasi peduli tentang bagaimana 
kesejahteraan karyawan, (5) organisasi akan memberitahu karyawan ketika 
melakukan kesalahan dalam pekerjaan, (6) organisasi peduli tentang kepuasan 
karyawan dalam pekerjaannya, (7) Organisasi memperhatikan karyawan, (8) 
organisasi bangga atas segala pencapaian karyawan dalam bekerja. 
Perceived organizational support menjamin karyawan, bahwa organisasi 
berdiri di belakang mereka saat mereka melakukan pekerjaan mereka dan 
menangani karyawan disaat mengalami kondisi stres (George et al., dalam 
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Dawley et al., 2010). Perceived organizational support karyawan akan benar-
benar dipengaruhi oleh berbagai aspek perlakuan organisasi dan akibatnya akan 
mempengaruhi tentang bagaimana karyawan menginterpretasikan motivasi yang 
mendasari perlakuan oleh organisasi (Eisenberger dan Huntington, 1986). Oleh 
sebab itu dukungan organisasi diharapkan sebagai suatu wujud untuk mengakui 
keberadaan karyawan. 
Dukungan organisasi yang dirasakan oleh karyawan ini dinilai sebagai 
kepastian akan adanya bantuan dari perusahaan, ketika bantuan tersebut 
dibutuhkan untuk membantu pelaksanaan tugas dari para karyawan agar dapat 
berjalan secara efektif serta membantu karyawan ketika menghadapi situasi penuh 
tekanan (Rhoades & Eisenberger, 2002). Ketika karyawan merasa didukung 
penuh oleh perusahaan, tentu akan menumbuhkan rasa hutang budi terhadap 
perusahaan karena mereka merasa didukung penuh oleh organisasi yang akan 
berimbas pada meningkatnya kinerja dan perilaku mereka yang mau bekerja 
melebihi apa yang ditugaskan oleh perusahaan (OCB). Pernyataan ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Alkerdawy (2014) pada karyawan Bank 
Umum Mesir, yang menemukan bahwa karyawan yang memperoleh dukungan 
organisasi yang tinggi akan memunculkan perilaku OCB yang tinggi pula.  
Dari beberapa definisi diatas maka dapat dinyatakan perceived 
organizational support atau persepsi dukungan organisasional adalah persepsi dari 
karyawan tentang bagaimana perusahaan memberikan dukungan, menghargai 
kontribusi mereka, dan bagaimana perusahaan mampu memberikan bantuan 
ketika dibutuhkan. 
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Variabel lainnya yang mempengaruhi munculnya perilaku OCB adalah 
komitmen organisasi sesuai dengan pendapat Sena (2011) yang mengemukakan 
faktor yang dapat mendorong munculnya OCB adalah komitmen terhadap 
organisasi yang dimana terdapat kemauan yang kuat untuk berpartisipasi lebih 
dengan baik di dalam organisasi serta merasa bangga menjadi satu bagian dari 
organisasi. Komitmen merupakan faktor pendorong yang kuat untuk 
mempertahankan keanggotaan dalam organisasi demi tercapainya tujuan 
organisasi (Suwardi dan Utomo, 2011). Karyawan yang memiliki komitmen yang 
tinggi akan menunjukkan kesetiaannya terhadap perusahaan.  
Komitmen organisasi merupakan loyalitas karyawan di mana anggota 
menuangkan perhatiannya pada organisasi untuk keberhasilan serta kemajuannya 
(Mira dan Margaretha, 2012). Komitmen organisasi diartikan sebagai sikap 
karyawan atau bagaimana organisasi mampu dalam mengikat karyawan agar tetap 
setia pada organisasi (Adekola, 2012). Komitmen dapat menjadi faktor penting 
yang berkontribusi pada efisiensi organisasi itu sendiri (Rehan, 2013). Misalkan 
ketika suatu perusahaan atau organisasi memiliki karyawan dengan komitmen 
tinggi, segala kegiatan maupun pekerjaan didalam organisasi tersebut akan dapat 
dikerjakan secara efisien karena didalam diri karyawan tertanam tekad untuk 
bekerja dan mengabdi pada organisasi. 
Komitmen organisasi didefinisikan sebagai keinginan kuat untuk tetap 
sebagai anggota organisasi tertentu, keinginan untuk berusaha keras sesuai 
keinginan organisasi, dan keyakinan tertentu, dan penerimaan nilai dan tujuan 
organisasi (Luthans, 2006:249).  Robbins dan Judge (2008:92) mengemukakan  
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komitmen organisasi sebagai keadaan dimana karyawan setia pada suatu 
organisasi beserta tujuan-tujuannya, serta memiliki keinginan yang kuat untuk 
memelihara hubungan baik  dengan anggota dalam organisasi tersebut. 
Meyer dan Allen (1991), mendefinisikan komitmen organisasi sebagai 
pendekatan psikologis karyawan terhadap organisasi yang berdampak pada 
keputusan untuk bertahan atau keluar dari suatu organisasi. Komitmen organisasi 
merupakan niat dari karyawan untuk tetap tinggal pada suatu perusahaan serta 
mau melibatkan diri dalam pencapaian tujuan dari organisasi (Sari, 2013). 
Davoudi (2010) menyatakan karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi 
terhadap perusahaan akan lebih mampu mengidentifikasi sasaran dan tujuan dari 
organisasi.  
Meyer dan Allen (1991) mengemukakan terdapat tiga indikator yang dapat 
digunakan untuk mengukur tingkat komitmen organisasi, antara lain, (1) 
komitmen afektif (affective commitment), yaitu keterikatan emosional karyawan, 
identifikasi, dan keterlibatan dalam organisasi, (2) komitmen kelanjutan 
(continuance commitment), yaitu komitmen berdasarkan kerugian yang 
berhubungan dengan keluarnya karyawan dari organisasi, (3) komitmen normatif 
(normative commitment), yaitu menggambarkan perasaan keterikatan untuk terus 
berada dalam organisasi. 
Adiapsari (2012) menyatakan karyawan yang mempunyai komitmen tinggi 
akan bekerja secara ekstra untuk mencapai tujuan perusahaan dan  mempunyai 
keinginan kuat untuk bekerja dan tetap bertahan pada organisasi tempatnya 
bekerja. Pernyataan ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
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Ratnaningsih (2013) yang menyatakan bahwa komitmen dapat memberikan 
pengaruh yang positif terhadap OCB, karena karyawan yang memiliki loyalitas 
dan komitmen akan berusaha semaksimal mungkin untuk mencapai tujuan dari 
organisasi dan bertanggung jawab atas segala kewajiban dalam pekerjaannya dan 
aktif mencari informasi penting yang berguna bagi perusahaan. 
Organisasi yang mampu menunjukkan perhatian dan memperoleh 
kepercayaan karyawan akan mendapatakan komitmen dari karyawan itu sendiri, 
selain itu karyawan turut serta dalam membantu perusahaan untuk maju, sehingga 
diperlukan tingginya tingkat komitmen karyawan dan rendahnya tingkat niat 
berpindah pekerjaan untuk mencapai tujuan perusahaan (Sari, 2013). 
Karyawan yang memiliki komitmen organisasi yang tinggi akan melakukan 
segala tugas-tugas baik yang menjadi kewajibannya maupun diluar kewajibannya, 
seperti ketika terdapat karyawan yang tidak mampu mengerjakan suatu pekerjaan, 
maka karyawan yang berkomitmen akan cenderung membantu rekannya demi 
tercapainya tujuan yang diharapkan oleh organisasi tanpa membanding-
bandingkan kemampuannya dengan karyawan lain. 
Dari beberapa definisi diatas maka dapat dinyatakan komitmen organisasi 
adalah suatu sikap atau keinginan kuat dari karyawan untuk tetap menjadi anggota 
dalam organisasi tertentu, dan suatu keinginan yang kuat untuk bekerja keras demi 
mencapai tujuan dari organisasi. 
Teori yang mendasari penelitian ini adalah social exchange theory yang 
dimana teori ini menjelaskan berbagai interaksi atau transaksi yang terjadi 
diseluruh kehidupan sosial (Suwandewi dan Dewi, 2016).  Penelitian ini berfokus 
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kepada karyawan frontline services karena perilaku OCB sangat dibutuhkan pada 
bagian ini. Karyawan garis depan (frontline services) merupakan karyawan yang 
berhadapan langsung dengan tamu atau wisatawan yang berkunjung, atau 
karyawan yang memberikan pelayanan langsung terhadap wisatawan yang dimana 
karyawan pada bagian ini diharapkan mampu memberikan pelayanan terbaik 
melalui perilaku OCB. Perilaku OCB akan mampu mendorong karyawan untuk 
memberikan kinerja terbaiknya, seperti memberikan pelayanan yang maksimal 
terhadap wisatawan. Ketika karyawan bagian frontline mampu memunculkan 
perilaku OCB dan mampu memberikan pelayanan terbaik, maka citra hotel atau 
perusahaan akan meningkat karena para wisatawan yang berkunjung akan 
memberi penilaian terhadap kualitas layanan dari suatu hotel melalui bagaimana 
pelayanan awal yang prima dari para karyawan frontline, yang pada akhirnya akan 
membantu perusahaan untuk tetap mampu bersaing dalam menghadapi para 
pesaing bisnisnya. 
Berbagai penelitian telah dilakukan mengenai hubungan antara perceived 
organizational support dan OCB, misalnya Wayne et al. (1997) menemukan 
hubungan yang kuat antara perceived organizational support dan OCB. Penelitian 
yang dilakukan oleh Alkerdawy (2014) pada karyawan Bank Umum Mesir 
menunjukkan bahawa dukungan organisasi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap  OCB. Karyawan yang memperoleh dukungan organisasi yang tinggi 
akan memunculkan perilaku OCB yang tinggi pula. Menurut Osman et al. (2015), 
dukungan organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap OCB pada 
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karyawan manufaktur, karena ketika ketika karyawan menerima dukungan dari 
organisasi, mereka akan melakukan hal yang lebih bagi organisasi. 
Menurut Rivanda (2013) karyawan yang merasa didukung penuh oleh 
perusahaan akan memberikan timbal balik melalui perilaku OCB. Selain itu, Chen 
dan Chiu (2008) dalam penelitiannya menemukan bahwa dukungan atasan 
berpengaruh secara tidak langsung terhadap OCB karyawan. Berdasarkan teori 
dan penelitian-penelitian yang sudah dilakukan, maka dapat dikemukakan 
hipotesis sebagai berikut.  
H1: Perceived organizational support berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
organizational citizenship behavior karyawan. 
Menurut Kuntjoro (dalam Sumiyarsih dkk., 2012), karyawan yang 
berkomitmen tinggi berkeinginan untuk memberikan tenaga dan tanggung 
jawabnya dalam menyokong kesejahteraan dan keberhasilan organisasi tempatnya 
bekerja. Penelitian yang dilakukan oleh Ratnaningsih (2013) mengindikasikan 
komitmen organisasi memberikan pengaruh positif terhadap OCB. Hal serupa 
juga di tunjukkan pada penelitian yang dilakukan leh Purba (2004) yang 
melibatkan  222 karyawan pada pabrik industri yang memperoleh hasil bahwa 
komitmen organisasi berpengaruh positif terhadap OCB.  
Davoudi (2010) dalam penelitiannya mendapatkan hasil bahwa OCB dapat 
dipengaruhi oleh affective commitment dan normative commitment, sedangkan 
continuance commitment sama sekali tidak memiliki pengaruh terhadap OCB. 
Penelitian-penelitian tersebut juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh 
Sani (2013) pada Bank Syariah Malang yang melibatkan 74 karyawan denan hasil 
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bahwa komitmen organisasi berpengaruh positif terhadap OCB. Berdasarkan teori 
dan penelitian-penelitian yang sudah dilakukan, maka dapat dikemukakan 
hipotesis sebagai berikut.  
H2: Komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
organizational citizenship behavior karyawan. 
Berdasarkan rumusan hipotesis diatas dapat diusulkan kerangka konseptual 
pada Gambar 1 sebagai berikut. 
 
   H1 (+) 
 
 
 
 H2 (+) 
Gambar 1. Model Konseptual 
Sumber : 
1) Perceived Organizational Support: Wayne et al. (1997), Chen dan Chiu (2008), Osman 
et al. (2015), Alkerdawy (2014), Rivanda (2013) 
2) Komitmen Organisasi: Ratnaningsih, (2013), Purba (2004), Davoudi (2010), Chen dan 
Francesco (2003), Sani (2013) 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan penelitian survey menggunakan metode kuantitatif 
yang melibatkan karyawan Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali. Tujuan dari 
penelitian ini untuk mengetahui pengaruh dua variabel bebas yaitu perceived 
organizational support (X1) dan komitmen organisasi (X2) terhadap variabel 
terikat yaitu organizational citizenship behavior. Lokasi penelitian ini adalah 
Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali. Obyek yang diteliti dalam penelitian ini 
Perceived 
Organizational Support 
(X1) 
Komitmen Organisasi 
(X2) 
Organizational 
Citizenship Behavior (Y) 
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adalah pengaruh perceived organizational support dan komitmen organisasi 
terhadap organizational citizenship behavior.  
Penelitian ini memiliki dua jenis variabel yaitu variabel independen dan 
variabel dependen. Jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini meliputi 
data kuantitatif dan data kualitatif. Sumber data pada penelitian ini adalah sumber 
primer dan sumber sekunder yang dimana data primer pada penelitian ini meliputi 
jawaban responden dari proses wawancara dan kuisioner oleh peneliti terkait 
dengan jumlah karyawan, tingkat OCB karyawan, perceived organizational 
support, dan komitmen organisasi. Data sekunder pada penelitian ini meliputi 
sejarah perusahaan dan jumlah karyawan. Populasi dalam penelitian ini adalah 
karyawan frontline services Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali yang 
dimana karyawan yang termasuk ke bagian frontline dibagi kedalam beberapa 
department dengan total karyawan sebanyak 282 orang. Jumlah sampel pada 
penelitian ini adalah 74 responden dengan metode penentuan sampel 
menggunakan rumus slovin dengan menggunakan taraf kesalahan 10%.  
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi 
observasi yaitu melakukan pengamatan langsung ke lokasi penelitian yaitu Hotel 
Four Seasons Resort Jimbaran Bali, wawancara yaitu melakukan tanya jawab 
untuk memperoleh data mengenai isu dan fenomena yang ada berkaitan dengan 
jumlah karyawan, dan tingkat OCB karyawan, dan angket berupa kuesioner yang 
di desain dengan mengacu pada instrumen pengukuran data yang telah teruji 
seperti instrumen perceived organizational support, instrumen komitmen 
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organisasi, dan instrumen organizational citizenship behavior yang diukur 
menggunakan skala likert. 
Hasil Penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data yang 
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti. 
Reliabilitas instrumen penelitian diukur berdasarkan nilai alpha cronbach. 
Variabel dinyatakan reliabel apabila koefisien alpha cronbach > 0,6 (Ghozali, 
2006: 85) yang digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur dalam 
penggunaannya. Metode analisis regresi linear berganda digunakan dalam 
penelitian ini sebagai alat untuk mencari tahu pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen.  
Uji Normalitas bertujuan untuk meguji apakah residual dari model regresi 
yang dibuat berdistribusi normal atau tidak. Uji Heterokedastisitas bertujuan 
untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari 
residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi dikatakan baik 
apabila tidak ada satupun variabel bebas yang berpengaruh signifikan terhadap 
nilai absolut residual atau signifikansinya diatas 0,05 yang berarti bahwa model 
yang dibuat tidak mengandung gejala heterokedastisitas.  
Uji Multikolineritas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Uji koefisien determinasi 
digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen yaitu 
perceived organizational support dan komitmen organisasi dapat menjelaskan 
variabel dependen yaitu organizational citizenship behavior yang dinyatakan 
dalam presentase. Uji statistik F bertujuan untuk mengetahui kelayakan model 
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regresi linear berganda yang digunakan sebagai alat untuk menguji pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen (Ghozali, 2011:88). Uji statistik t 
digunakan untuk menguji masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen secara parsial (Ghozali, 2011:88), atau untuk menguji hipotesis yang 
ada dalam penelitian ini. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Model regresi linear berganda pada penelitian ini digunakan untuk 
mencari koefisien regresi yang hasilnya akan menentukan apakah hipotesis yang 
di buat diterima atau ditolak. Tabel 2 menyajikan hasil analisis regresi linear 
berganda. 
Tabel 2.  
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
 
No 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
 
T 
 
Sig. 
B Std. Error Beta 
1 Constant 8.156 1,664  4,900 0,000 
 Perceived 
Organizational 
Support 
 
0,469 
 
0,094 
 
0,528 
 
4,972 
0,000 
 Komitmen Organisasi 0,212 0,106 0,212 2,001 0,049 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Interpretasi dari persamaan regresi diatas adalah X1 = 0,469, nilai tersebut 
menunjukkan bahwa perceived organizational support berpengaruh positif 
terhadap organizational citizenship behavior pada karyawan frontline services 
Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali sebesar 0,463 yang artinya apabila 
perceived organizational support meningkat, maka organizational citizenship 
behavior juga akan meningkat. 
X2 = 0,212, nilai tersebut menunjukkan bahwa komitmen organisasi 
berpengaruh positif terhadap organizational citizenship behavior karyawan 
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frontline services Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali sebesar 0,212 yang 
artinya apabila komitmen organisasi meningkat, maka maka organizational 
citizenship behavior juga akan meningkat. 
Hasil Koefisien Determinasi 
Tabel 3 menunjukkan nilai koefisien determinasi (R
2
) yang diperoleh 
sebesar 0,449 yang artinya 44,9 persen variasi variabel organizational citizenship 
behavior dapat dijelaskan oleh variabel perceived organizational support (X1) dan 
komitmen organisasi (X2), dan sisanya sebesar 55,1 persen dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak termasuk ke dalam model penelitian ini. 
Tabel 3.  
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
Model R R Square Adjust R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 0,670
a 
0,449 0,433 2,295 2,112 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah model regresi yang dibuat 
berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan 
Kolmogorov-Smirnov.  
Tabel 4.  
Hasil Uji Normalitas 
 Unstandardized Residual 
N 74 
Test Statistic 0,079 
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai Test Statistic Kolmogorov-Smirnov 
sebesar 0,079 dan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200. Hal ini 
menunjukkan bahwa model persamaan regresi yang dibuat berdistribusi normal 
karena nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200 lebih besar dari nilai alpha 0,05. 
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Uji Multikolineritas 
Uji multikoloneritas digunakan untuk menguji apakah terdapat korelasi 
antar variabel bebas dalam penelitian ini.  
Tabel 5 menunjukkan nilai tolerance dan VIF dari variabel perceived 
organizational support dan komitmen organisasi, yang dimana nilai tolerance dari 
setiap variabel lebih besar dari 10 persen dan nilai VIF dari setiap variabel lebih 
kecil dari 10. Hal ini mengindikasikan tidak terdapat multikolineritas antara 
variabel perceived organizational support dan komitmen organisasi. 
Tabel 5.  
Hasil Uji Multikolineritas 
Variabel Tolerance VIF 
Perceived Organizational Support (X1) 0,689 1,451 
Komitmen Organisasi (X2) 0,689 1,451 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Uji Heterokedastisitas 
 Uji heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi yang dibuat terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan 
ke pengamatan lain. Ada tidaknya gejala heterokedastisitas dapat dilihat dari tidak 
ada satu pun variabel bebas yang berpengaruh signifikan terhadap nilai absolute 
residual atau nilai signifikansinya diatas 0,05. 
Tabel 6 menunjukkan nilai Sig. dari variabel perceived organizational 
support dan komitmen organisasi masing-masing yaitu 0,063 dan 0,868. Nilai 
tersebut lebih besar dari 0,05 yang artinya tidak ada pengaruh variabel bebas 
terhadap absolute residual. Ini berarti model regresi yang dibuat tidak 
mengandung gejala heterokedastisitas. 
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Tabel 6.  
Hasil Uji Heterokedastisitas 
 
 
No 
 
 
Model 
Unstandardized 
coefficients 
Standardized 
coefficients  
 
 
T 
 
 
Sig. B Std. Error Beta 
1 Constant 3,860 1,001  3,855 0,000 
 Perceived 
Organizational 
Support 
-0,107 0,057 -0,261 -1,888 0,063 
 Komitmen 
Organisasi 
0,011 0,064 0,023 0,167 0,868 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Hasil Uji F 
Model regresi penelitian ini dikatakan layak atau variabel bebas mampu 
menjelaskan variabel terikat dilihat dari hasil uji F dengan nilai signifikan anova 
lebih kecil dari alpha yaitu 0,05 (anova < α = 0,05). Tabel 4.16 menjelaskan hasil 
uji F. 
Tabel 7. 
Hasil Uji F 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 
Residual 
Total  
304,448 2 152,224 28,898 0,000
b 
373,998 71 5,268   
678,446 73    
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 
Tabel 7 menunjukkan bahwa nilai Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai α 
= 0,05 yang artinya model regresi linear berganda pada penelitian ini layak 
digunakan sebagai alat analisis untuk menguji variabel bebas terhadap variabel 
terikat.  
Hasil Uji t 
Uji t digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel bebas 
yaitu perceived organizational support dan komitmen organisasi terhadap variabel 
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terikat yaitu organizational citizenship behavior. Jika Sig. t < 0,05 maka H0 
ditolak dan H1 diterima. Jika Sig. t > 0,05 maka H0 diterima dan H1 ditolak. 
Hasil analisis pengaruh perceived organizational support terhadap 
organizational citizenship behavior pada table 2 diperoleh nilai Sig. t sebesar 
0,000 dengan nilai koefisien beta sebesar 4,972. Nilai Sig. t 0,000 < 0,05 
mengindikasikan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Hasil ini berarti perceived 
organizational support berpengaruh positif terhadap organizational citizenship 
behavior. 
Hasil analisis pengaruh komitmen organisasi terhadap organizational 
citizenship behavior pada table 2 diperoleh nilai Sig. t sebesar 0,049 dengan nilai 
koefisien beta sebesar 2,001. Nilai Sig t 0,049 < 0,05 mengindikasikan bahwa H0 
ditolak dan H1 diterima. Hasil ini berarti komitmen organisasi berpengaruh positif 
terhadap organizational citizenship behavior. 
Hipotesis satu (H1) pada penelitian ini menyatakan bahwa perceived 
organizational support berpengaruh positif dan signifikan terhadap organizational 
citizenship behavior karyawan frontline services Hotel Four Seasons Resort 
Jimbaran Bali. Hasil analisis uji hipotesis menunjukkan bahwa perceived 
organizational support memiliki pengaruh positif dengan nilai koefisien regresi 
sebesar 0,469 dan tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Nilai positif dari 
koefisien regresi variabel perceived organizational support mengindikasikan 
bahwa apabila perceived organizational support meningkat, maka organizational 
citizenship behavior juga meningkat dan memiliki pengaruh positif.  
 Putu Didit Pramana Putra, Pengaruh Perceived … 
4822 
 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Osman et 
al. (2015) yaitu dukungan organisasional berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap OCB pada karyawan manufaktur. Karyawan yang menerima dukungan 
dari organisasi, mereka akan melakukan hal yang lebih baik bagi organisasi. Hasil 
penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan Alkerdawy (2014) 
yang menunjukkan bahwa dukungan organisasional berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap OCB pada karyawan Bank Umum Mesir. Hasil analisis 
dengan karyawan yang memperoleh dukungan organisasional yang tinggi akan 
menampilkan perilaku OCB yang tinggi. 
Hipotesis dua (H2) pada penelitian ini menyatakan bahwa komitmen 
organisasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap organizational citizenship 
behavior karyawan frontline services Hotel Four Seasons Resort Jimbaran Bali. 
Hasil analisis uji hipotesis menunjukkan bahwa komitmen organisasi memiliki 
pengaruh positif dengan koefisien regresi sebesar 0,212 dan tingkat signifikansi 
0,049 lebih kecil dari 0,05. Nilai positif dari koefisien regresi variabel komitmen 
organisasi mengindikasikan bahwa apabila komitmen organisasi meningkat, maka 
organizational citizenship behavior juga meningkat dan memiliki pengaruh 
positif. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Ratnaningsih (2013) yang menemukan bahwa komitmen memberikan pengaruh 
yang positif terhadap OCB, karena dipengaruhi oleh indikasi bahwa karyawan 
yang memiliki loyalitas dan komitmen akan berusaha semaksimal mungkin untuk 
mencapai tujuan dan bertanggung jawab atas segala pekerjaan dan aktif mencari 
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informasi-informasi penting yang berguna bagi organisasi. Hasil penelitian ini 
juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Purba (2004) yang melibatkan 
222 karyawan dari pabrik industri yang mendapatkan hasil bahwa komitmen 
organisasional berpengaruh positif terhadap OCB. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Berdasarkan hasil penelitian dengan pembahasan yang telah dipaparkan, 
maka dapat diambil kesimpulan perceived organizational support berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap organizational citizenship behavior. Hal ini berarti 
semakin tinggi dukungan organisasi yang dirasakan karyawan maka akan 
memunculkan perilaku OCB dari karyawan. Komitmen organisasi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap organizational citizenship behavior. Hal ini juga 
berarti semakin tinggi komitmen dari karyawan maka akan memunculkan perilaku 
OCB dari karyawan. 
Saran dari penelitian ini yang berkaitan dengan perceived organizational 
support, komitmen organisasi, dan organizational citizenship behavior pada Hotel 
Four Seasons Resort Jimbaran Bali sesuai dengan hasil analisis deskriptif, 
perusahaan diharapkan mampu memaafkan kesalahan yang dilakukan oleh 
karyawannya, seperti memberikan motivasi kepada karyawan agar tidak lagi 
melakukan kesalahan yang sama, ataupun memberikan pelatihan kepada 
karyawan yang dirasa masih kurang mampu dalam melakukan pekerjaannya 
sehingga memunculkan persepsi yang baik dari karyawan mengenai dukungan 
organisasi.  
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Perusahaan diharapkan mampu memperhatikan kekhawatiran karyawan, 
seperti dengan memberikan tunjangan maupun gaji yang sesuai dengan masa kerja 
dan jasa karyawan terhadap perusahaan. Perusahaan juga diharapkan dapat 
memberikan peluang kerja baru bagi karyawan yang merasa tidak cocok bekerja 
pada department tertentu karena pada dasarnya kekhawatiran karyawan muncul 
karena berbagai faktor sehingga karyawan tetap berkomitmen pada perusahaan. 
Selain itu perusahaan diharapkan mampu memperhatikan keluhan-keluhan yang 
ada baik keluhan mengenai pekerjaan maupun kehidupan pribadi dari karyawan 
melalui program counseling atau sejenisnya. Para pimpinan dari perusahaan juga 
diharapkan menunjukkan kepedulian akan keluhan-keluhan tersebut sehingga 
karyawan merasa diperhatikan oleh perusahaan yang tentunya akan memunculkan 
perilaku OCB. 
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